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Bank Syariah Mandiri (BSM) merupakan contoh nyata bank yang telah 
memanfaatkan teknologi informasi sebagai layanan tambahan yang disediakan 
untuk meningkatkan pengalaman nasabah dalam bertransaksi online via internet, 
yaitu melalui aplikasi mobile banking. Penerapan mobile banking merupakan salah 
satu bentuk dari wujud komitmen BSM dalam menyediakan kualitas layanan 
elektronik yang baik, serta dapat dirasakan dan dinilai oleh para nasabah yang telah 
menggunakannya. Penilaian ini yang kemudian dapat mempengaruhi tingkat 
kepuasan mereka. Berdasarkan hal ini yang kemudian mendorong peneliti untuk 
melakukan pengujian terhadap pengaruh kualitas layanan elektronik mobile 
banking yang ditawarkan oleh Bank Syariah Mandiri KCP Belawan terhadap 
kepuasan dan loyalitas para pengguna mobile banking. Penelitian ini ditujukan 
untuk menganalisis pengaruh dari e-service quality terhadap kepuasan nasabah dan 
dampaknya terhadap loyalitas nasabah. Item kuesioner yang digunakan sebanyak 
35 item. Pengumpulan data dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner kepada 
nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Belawan yang setidaknya telah memiliki 
rekening dan menggunakan aplikasi mobile banking BSM selama 3 (tiga) bulan 
dengan jumlah sampel 84 orang yang ditentukan dengan metode nonprobability 
sampling. Teknik analisis yang digunakan adalah Structural Equation Modeling 
Partial Least Square (SEM-PLS). Hasil yang diperoleh pada penelitian ini adalah 
bahwa: (1) Hubungan e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. Hal ini dapat dibuktikan dari nilai t-value lebih besar dari 1,96 
yakni 13,230. Dengan demikian, H1 dalam penelitian ini diterima. (2) Hubungan e-
service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal 
ini dapat dibuktikan dari nilai t-value lebih besar dari 1,96 yakni 3,267. Dengan 
demikian, H2 dalam penelitian ini diterima. (3) Hubungan kepuasan nasabah 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dapat 
dibuktikan dari nilai t-value lebih besar dari 1,96 yakni 3,666. Dengan demikian, 
H3 dalam penelitian ini diterima. 
 
Kata Kunci: E-Service Quality, Kepuasan Nasabah, Loyalitas Nasabah 
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Bank Syariah Mandiri (BSM) is a real example of a bank that has utilized 
information technology as an additional service provided to improve the customer 
experience in transacting online via the internet, namely through a mobile banking 
application. The application of mobile banking is one form of BSM's commitment 
in providing good quality electronic services, and can be felt and assessed by 
customers who have used it. These assessments can then affect their level of 
satisfaction. Based on this, it then encouraged researchers to test the influence of 
the quality of mobile banking electronic services offered by Bank Syariah Mandiri 
KCP Belawan on the satisfaction and loyalty of mobile banking users. This research 
is intended to analyze the effect of e-service quality on customer satisfaction and its 
impact on customer loyalty. Questionnaire items used as many as 35 items. Data 
collection is done by distributing questionnaires to customers of Bank Syariah 
Mandiri KCP Belawan who at least have an account and use BSM mobile banking 
application for 3 (three) months with a sample number of 84 people determined by 
nonprobability sampling method. The analytical technique used is Structural 
Equation Modeling Partial Least Square (SEM-PLS). The results obtained in this 
study are that: (1) The relationship of e-service quality has a positive and 
significant effect on customer satisfaction. This can be proven from the t-value 
greater than 1.96 which is 13,230. Thus, H1 in this study was accepted. (2) The 
relationship of e-service quality has a positive and significant effect on customer 
loyalty. This can be proven from the t-value greater than 1.96 which is 3,267. Thus, 
H2 in this study was accepted. (3) Customer satisfaction relationship has a positive 
and significant effect on customer loyalty. This can be proven from the t-value 
greater than 1.96 which is 3,666. Thus, H3 in this study was accepted. 
Keywords: E-Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty 
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( هو مثال واضح للبنك الذي استخدم تكنولوجيا المعلومات BSMمانديري )ة يالبنك الشرع
البرمجية كخدمة إضافية متاحة لتحسين تجربة العمالء في المعامالت عبر اإلنترنت من خالل 
ة يعبر أحد أشكال التزام البنك الشرع البنوك الخلويةيعد تطبيق  .التطبيقية البنوك الخلوية
لكترونية عالية الجودة بحيث يمكن للعمالء الشعور بجودة الخدمة إلامانديري بتقديم خدمات 
وهذا يشجع الباحث على اختبار تأثير  وتقييمها. يمكن أن يؤثر هذا التقييم على مستوى رضاهم.
ة مانديري بيالون على رضا يالتي يقدمها الشرع البنوك الخلويةجودة الخدمة اإللكترونية 
تهدف هذه الدراسة إلى تحليل تأثير جودة  البنوك الخلوية.الذين يستخدمون العمالء ووالئهم 
مادة. جمع  35الخدمة اإللكترونية على رضا العمالء ووالئهم. مواد االستبيان المستخدمة هي 
ة مانديري بيالون يالباحث البيانات عن طريق توزيع االستبيانات على عمالء البنك الشرع
 84لمدة ثالثة أشهر. استخدم الباحث البنوك الخلويةواستخدموا   مصرفيالحساب الالذين ملكوا 
عينة تم تحديدهم من خالل أخذ العينات غير االحتمالية. تقنية التحليل المستخدمة هي نمذجة 
(. هذه الدراسة لها عدة نتائج: SEM-PLSالمعادالت الهيكلية المربعات الصغرى الجزئية )
 tنية تأثير إيجابي وهام على رضا العمالء. يتضح هذا من قيمة ( لجودة الخدمة اإللكترو1)
( لجودة الخدمة 2في هذه الدراسة. ) 1H . وبالتالي، تم قبول 13.230وهي  1.96أكبر من 
وهي  1.96أكبر من  tاإللكترونية تأثير إيجابي وهام على والء العمالء. يتضح هذا من قيمة 
( لرضا العمالء تأثير إيجابي وهام على 2في هذه الدراسة. ) 2H. وبالتالي، تم قبول 3،267
في هذه  3H . وبالتالي، تم قبول3،666وهي  1.96أكبر من  tوالءهم. يتضح هذا من قيمة 
 الدراسة.
 




تأثير جودة الخدمة اإللكترونية على رضا العمالء ووالئهم باستخدام 
 البنوك الخلوية
  ة مانديري بيالون(ي)دراسة حالة للبنك الشرع
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 
 
 
Pedoman transliterasi yang digunakan adalah Sistem Transliterasi Arab-Latin 
berdasarkan SKB Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan 
Republik Indonesia No. 158/1987 dan No. 0543b/U/1987 tanggal 22 Januari 1988. 
1. Konsonan 
Daftar huruf bahasa Arab dan transliterasinya ke dalam huruf Latin dapat 
dilihat pada halaman berikut: 
No. Huruf Arab Nama Huruf  Latin Keterangan 
 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا .1
 Ba B Be ب .2
 Ta T Te ت .3
 (Ṡa Ṡ Es (dengan titik di atas ث .4
 Jim J Je ج .5
 (Ḥa Ḥ Ha (dengan titik di bawah ح .6
 Kha Kh Ka dan Ha خ .7
 Dal D De د .8
 (Żal Ż Zet (dengan titik di atas ذ .9
 Ra R Er ر .10
 Zai Z Zet ز .11
 Sin S Es س .12
 Syin Sy Es dan Ye ش .13
 (Ṣad Ṣ Es (dengan titik di bawah ص .14
 (Ḍad Ḍ De (dengan titik di bawah ض .15
 (Ṭa Ṭ Te (dengan titik di bawah ط .16
 (Ẓa Ẓ Zet (dengan titik di bawah ظ .17
 (Ain ‘ Koma terbalik (di atas‘ ع .18
 Gain G Ge غ .19
 Fa F Ef ف .20
 Qaf Q Ki ق .21
 Kaf K Ka ك .22





 Mim M Em م .24
 Nun N En ن .25
 Wau W We و .26
 Ha H Ha ه .27
 Hamzah ’ Apostrof ء .28
 Ya Y Ye ئ .29
 
2. Vokal 
Vokal bahasa Arab adalah seperti bahasa Indonesia, terdiri dari vokal tunggal 
atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 
a. Vokal Tunggal 
Vokal tunggal dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harkat, 
transliterasinya sebagai berikut: 
Tanda Nama Huruf  Latin Nama 
 Fathah A A  ـــ   
 Kasrah I I ــِـ 
 Ḍammah U U ــُـ
 
b. Vokal Rangkap 
Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara 
harkat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf, yaitu: 
Tanda dan Huruf Nama Gabungan Huruf Nama 
 Fathah dan Ya Ai A dan i ئ  
 Fathah dan Wau Au A dan u و  
Contoh:  كیف = kaifa ,   حول = ḥaula 
c. Maddah 
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat huruf, 
translitersinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 
Harakat dan Huruf Nama Huruf dan Tanda Nama 
 Fathah dan Alif atau Ya Ā /ā a dengan garis di atas  ـــ   ائ
 Kasrah dan Ya Ȋ /ȋ i dengan garis di atas ــِـ ئ











 yaqūlu = ئ
d. Tā’ al-Marbūṭah 
Transliterasi untuk tā’ al-marbūṭah ada dua, yaitu: 
1. Tā’ al-marbūṭah hidup 
Tā’ al-marbūṭah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah, dan 
ḍammah, transliterasinya adalah /t/. 
2. Tā’ al-marbūṭah mati 
Tā’ al-marbūṭah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya 
adalah /h/. 
3. Kalau pada kata yang terakhir dengan tā’ al-marbūṭah diikuti oleh kata 
yang menggunakan kata sandang “al” serta bacaan kedua kata itu terpisah, 
maka tā’ al-marbūṭah itu di transliterasikan ta (t) atau ha (h). 
Contoh: 
 ṭalḥah =   طلحة
 rauḍatu al-jannah / rauḍatuljannah = روضة الجنة
e. Syaddah (Tasydid) 
Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 
sebuah tanda syaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini tanda syaddah tersebut 
dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda 




 Rabbanā  َرب
f. Kata Sandang 
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu 
“ال“ , namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas kata sandang 
yang diikuti oleh huruf syamsiah dan kata sandang yang diikuti oleh huruf 
qamariah. 
1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah 
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah huruf lām /ل/ di 
transliterasikan sesuai dengan bunyi huruf setelahnya, yaitu diganti dengan 






2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah 
Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah huruf lām /ل/ di 
transliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf /ل /tetap berbunyi /l/. 
 
g. Hamzah 
Dinyatakan di depan bahwa hamzah di transliterasikan dengan apostrof. 
Namun, itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. 
Bila hamzah itu terletak di awal kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan 
Arab berupa alif. 
 
h. Penulisan Kata 
Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il (kata kerja), isim (kata benda) maupun 
ḥarf, ditulis terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf atau 
harkat yang dihilangkan, maka dalam tranliterasi ini penulisan kata tersebut 
dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya. 
 
i. Huruf Kapital 
Meskipun dalam tulisan Arab huruf kapital tidak dikenali, dalam transliterasi 
ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti apa yang 
berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital digunakan untuk menuliskan huruf 
awal nama diri dan permulaan kalimat. Bila nama diri itu didahului oleh kata 
sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital setiap huruf awal nama diri 
tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya.  
Contoh: 1. Wa mā Muḥammadun illā rasūl. 
               2. Inna awwala baitin wuḍi’a li an-nāsi lallazȋ bi Bakkata mubārakan. 
               3. Syahru Ramaḍāna al-lazȋ unzila fihi al-Qur’ānu. 
 
j. Tajwid 
Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 
transliterasi itu merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan ilmu Tajwid. 
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A.  Latar Belakang Masalah 
Industri perbankan di Indonesia menganut dual banking system yakni sistem 
perbankan konvensional dan sistem perbankan syariah. Perbankan syariah 
merupakan sistem yang berpedoman kepada Al-Quran dan Hadist dalam 
melaksanakan aktivitasnya. Berbeda dengan sistem konvensional, sistem 
perbankan syariah sangat mengedepankan nilai-nilai Islam semacam terdapatnya 
larangan riba serta berinvestasi kepada usaha-usaha yang diharamkan dalam 
ajaran Islam.1  
Lahirnya perbankan syariah di Indonesia memberikan solusi alternatif  
kepada masyarakat yang ingin mengelolah keuangannya dengan menerapkan 
prinsip-prinsip syariah karena perbankan syariah memiliki karakteristik sistem 
bagi hasil yang saling menguntungkan bagi masyarakat dan bank, mengedepankan 
aspek keadilan dalam bertransaksi, investasi yang beretika, mengedepankan nilai-
nilai kebersamaan serta persaudaraan dalam berproduksi, dan menjauhi aktivitas 
spekulatif dalam bertransaksi keuangan. Dengan menyediakan bermacam-macam 
produk dan layanan jasa perbankan yang beragam dengan skema keuangan yang 
lebih bervariatif, perbankan syariah sebagai alternatif sistem perbankan yang 
kredibel dan bisa dinikmati oleh segala kalangan masyarakat Indonesia. 2 
Namun di Indonesia dengan jumlah penduduk mayoritas beragama Islam, 
Bank Syariah masih kalah populer dibandingkan dengan Bank Konvensional, di 
akhir bulan Desember 2019 OJK mencatat bahwa jumlah rekening dalam 
perbankan syariah baru mencapai 32,18 juta, hal ini menunjukkan bahwa industri 
                                                             
1Ayief Fathurrahman, Meninjau Ulang Landasan Normatif Perbankan Syariah Di Indonesia, 
dalam Jurnal Al-Mawarid, Vol. 11, No. 1, 2010, h,2. 
2Otoritas Jasa Keuangan (OJK) diakses dari https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/tentang-





perbankan syariah perlu mengeluarkan tenaga ekstra guna menarik simpatik 
masyarakat Indonesia untuk menggunakan layanan perbankan syariah.3 
Tantangan besar yang di alami oleh perbankan syariah di kala ini berbentuk 
loyalitas para nasabahnya, persaingan mutu layanan menuntut para pelaku bisnis 
di sektor ini untuk terus berinovasi agar dapat berkompetisi dengan 
kompetitornya. Menurut Griffin, loyalitas konsumen lebih banyak bersinggungan 
dengan sikap (behaviour) daripada dengan perilaku. Apabila konsumen loyal, dia 
akan menunjukkan sikap pembelian yang didefinisikan sebagai pembeli yang 
secara berulang dari waktu ke waktu oleh beberapa faktor pengambilan keputusan. 
Membangun ikatan yang kuat dengan konsumen merupakan mimpi dari tiap 
pemasar serta terkadang jadi salah satu kunci dari kesuksesan pemasaran dalam 
jangka panjang.4 
Sejatinya loyalitas sangat dibutuhkan oleh perusahaan karena tanpa adanya 
loyalitas, perusahaan akan sulit tumbuh dan berkembang dengan baik.5 Fakta 
menunjukkan bahwa menarik pelanggan jauh lebih mahal daripada 
mempertahankan pelanggan pada saat ini juga memicu meningkatnya perhatian 
pada kepuasan pelanggan. Berbicara mengenai kualitas layanan dan loyalitas 
maka tidak luput dari kepuasan karena berdasarkan penelitian Rizal Zulkarnain, 
loyalitas nasabah dapat terjadi setelah nasabah merasa puas, dan nasabah akan 
merasa puas apabila mendapat kualitas layanan yang terbaik.6 Menurut 
Argawijana, konsumen yang merasa puas akan merekomendasikan kepada orang 
                                                             
3Otoritas Jasa Keuangan (OJK) diakses dari https://www.ojk.go.id/id/kanal/perbankan 
/Pages/Panduan-Penyelenggaraan-Digital-Branch-oleh-Bank-Umum.aspx, pada tanggal 20 
Februari 2020. 
4Griffin, Jill, Customer Loyality Menumbuhkan dan Mempertahankan Kesetiaan Pelanggan, 
(Jakarta: Erlangga,2010),h.30. 
5Rakhmat Romadhan, et. al, E-Service Quality Kepuasan Konsumen Melalui E-Commerce 
Terhadap Loyalitas Konsumen, dalam Jurnal GeoEkonomi, Vol. 10, No. 2, 2019,h.150-163. 
6Rizal Zulkarnain, et. al, Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kualitas Produk Terhadap 
Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus Pada 






lain atas apa yang dirasakannya.7 Sehingga akan membuat perusahaan lebih 
mudah dalam tumbuh dan berkembang lebih jauh lagi. Kepuasan 
pelanggan/nasabah berkontribusi pada sejumlah aspek krusial seperti terciptanya 
loyalitas pelanggan/nasabah, meningkatnya reputasi perusahaan, berkurangnya 
elastisitas harga, berkurangnya biaya transaksi masa depan, dan meningkatnya 
efisiensi dan produktifitas. Keinginan konsumen yang terpenuhi sesuai dengan 
harapannya akan membuat konsumen menerima suatu produk atau jasa bahkan 
sampai loyal terhadap produk atau jasa tersebut. 
Kepuasan konsumen merupakan faktor yang sangat menentukan untuk citra 
suatu perusahaan karena kekecewaan konsumen dalam menerima suatu layanan 
dari perusahaan akan membuat perusahaan menjadi sulit untuk bertumbuh, maka 
agar konsumen dapat dipertahankan tentu harus diberikan layanan yang maksimal 
kepada konsumen untuk menciptakan kepuasan konsumen.8 Hal tersebut di 
dukung oleh pernyataan I Gusti, bahwa perlunya kualitas pelayanan yang baik 
dari perusahaan agar terciptanya suatu kepuasan yang baik, mengingat e-service 
quality memiliki peranan penting dalam menciptakan perceived value pada 
konsumen.9 
Menurut Kotler dan Armstrong, kualitas layanan (service quality) adalah 
salah satu sarana positioning utama pemasar. Kualitas mempunyai dampak 
langsung pada kinerja produk atau jasa, oleh karena itu kualitas berhubungan erat 
dengan nilai dan kepuasan pelanggan.10 The American Society for Quality 
mendefinisikan kualitas sebagai karakteristik produk atau jasa yang bergantung 
pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan.11 
                                                             
7Argawijana, et al, Mengukur Tingkat Kualitas Layanan Dan Kepuasan Konsumen Terhadap 
Loyalitas Pelanggan Pada PT Johar Megah Motor Kota Makassar, dalam Jurnal Ilmu Ekonomi, 
Vol. 2, No. 1, 2020,h.24-31. 
8Ibid. 
9I Gusti Ngurah dan Luh Komang, Pengaruh Brand Image Dan E-Service Quality Terhadap 
Customer Satisfaction Serta Loyalitas Pengguna Aplikasi Gojek Di Tabanan, dalam Jurnal 
JAMMS, Vo. 1, No. 1, 2019, h.39-48. 
10Kotler, Philip dan Amstrong Gary, Prinsip-Prinsip Pemasaran Alih bahasa Bob Sabran 






Nilai yang dirasakan konsumen atas sebuah layanan yang diberikan 
perusahaan, merupakan penilaian konsumen yang dilakukan dengan cara 
membandingkan manfaat yang diperoleh konsumen dengan yang diharapkan. 
Karena itu, pelanggan tidak akan puas, apabila pelanggan mempunyai persepsi 
bahwa harapannya belum terpenuhi. Pelanggan akan puas jika persepsinya sama 
atau lebih dari yang diharapkan. I Gusti berpendapat bahwa kualitas layanan yang 
tidak diperbaiki menjadi lebih baik lagi akan berdampak panjang pada citra 
perusahaan yang terus menurun sehingga membuat konsumen tidak akan 
menggunakan jasa atau produknya kembali. Maka dari itu pentingnya pelayanan 
yang berkualitas agar terciptanya kepuasan pelanggan serta loyalitas pelanggan.12 
Bank Syariah Mandiri atau yang lebih di kenal dengan sebutan BSM 
merupakan salah satu bank syariah yang ada di Indonesia. Bank Syariah Mandiri 
menyadari perlunya meningkatkan layanan kepada nasabah guna meningkatkan 
jumlah nasabah, salah satu cara yang dilakukan oleh BSM adalah dengan 
menerapkan teknologi informasi. Penerapan Teknologi Informasi (TI) terkini serta 
melakukan inovasi-inovasi secara berkesinambungan dilakukan untuk 
meningkatkan daya saing BSM dalam industri perbankan.13 
Teknologi informasi penting dilakukan karena meningkatkan kemudahan 
dalam bertransaksi dan kualitas layanan kepada nasabah. Hal tersebut sesuai 
dengan salah satu misi Bank dalam meningkatkan kualitas produk dan layanan 
berbasis teknologi yang melampaui harapan nasabah. Pengelolaan teknologi 
memberikan dampak peningkatan fee based income dan keunggulan bagi Bank 
Mandiri Syariah. Hingga kini layanan digital yang dimiliki BSM memiliki 
berbagai fitur-fitur seperti Wakaf Digital yang dapat diakses melalui aplikasi 
Mobile Banking Mandiri Syariah, hingga layanan chatbot Asisten Interaktif 
Mandiri Syariah (Aisyah). Chatbot pertama bank syariah ini berfungsi sebagai 
customer center virtual selama 7 x 24 jam. 
                                                             
12I Gusti Ngurah dan Luh Komang, Pengaruh Brand Image…,h.39-48. 
13PT Bank Syariah Mandiri, Memperkuat Daya Saing Melalui Peningkatan Keunggulan 





Menurut OJK perkembangan layanan perbankan digital di dorong oleh hal-
hal sebagai berikut: 
1) adanya perkembangan teknologi informasi yang pesat; 
2) perubahan gaya hidup masyarakat sesuai perkembangan teknologi informasi; 
3) adanya kebutuhan masyarakat terhadap layanan perbankan yang efektif, 
efisien, dapat diakses dari manapun dan kapanpun, komprehensif, serta mudah; 
4) kompetisi industri perbankan untuk memberikan layanan sesuai dengan 
kebutuhan masyarakat; 
5) kebutuhan perbankan terhadap operasional yang efisien dan terintegrasi. 
Perkembangan informasi yang cepat dan pesat dilakukan untuk menjawab 
kebutuhan konsumen atau nasabah dan sangat berkaitan erat dengan peningkatan 
kualitas layanan. Menurut Lewis & Booms dalam Tjiptono & Chandra,  kualitas 
pelayanan sebagai ukuran tingkat service yang diberikan mampu sesuai dengan 
harapan pelanggan. Dalam pendekatan serqual (sevices quality) ada 5 (lima) 
dimensi untuk mengukur tingkat kepuasan salah satunya adalah tangibles (bukti 
langsung), yaitu besarnya kemampuan satu pihak dalam memberikan service 
kepada pihak eksternal. Performance dan daya kekuatan dalam memberikan 
berbagai fasilitas dan bentuk nyata dari perusahaan serta kehidupan disekitarnya 
adalah bukti nyata dari service yang diberikan baik secara fisik maupun secara 
digital.14 Syafrizal Helmi dalam buku digital marketing menjelaskan kemampuan 
perusahaan dalam menjaga kualitas layanan harus di ikuti dengan perkembangan 
dunia informasi dan komunikasi.15  
Layanan mobile banking adalah produk jasa yang dapat memudahkan dan 
mempercepat nasabah dalam melakukan transaksi, layanan yang dapat dilakukan 
secara elektronik tanpa harus pergi ke bank dalam melakukan transaksi. Terutama 
bagi nasabah dengan pekerjaan padat, dan penjual-penjual online shop. Mobile 
banking juga membantu nasabah untuk melakukan transaksi di luar jam kerja 
                                                             
14Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, Service, Quality and Satisfaction, Edisi 3. 
(Yogyakarta: Andi, 2011),h, 164. 





bank serta layanannya dapat di jangkau dimana saja, selama ada dukungan 
jaringan internet yang bagus dan stabil.16 Sehingga diharapkan kebutuhan nasabah 
dapat terpenuhi dan membuat nasabah merasa puas dengan layanan yang 
diberikan oleh perbankan. 
Islam selalu memudahkan umatnya dalam melakukan suatu hal. Maka dari 
itu terlihat dari perkembangan dunia teknologi yang semakin canggih membuat 
manusia dapat mudah mengakses segala informasinya. Pandangan Islam tentang 
prinsip muamalah yaitu dalam dalil Al-Qur’an surat Al-Baqarah ayat 185: 
 يُرِيُد بُِكُم  ۡليُۡسر ٱبُِكُم  ّلَلُ ٱيُرِيُد 
َلر   ۡلُعۡسر ٱور
“Allah menghendaki kemudahan bagimu dan tidak menghendaki kesulitan 
bagimu.” 
Adapun alasan peneliti memilih Bank Syariah Mandiri Cabang Belawan 
sebagai tempat penelitian karena Belawan merupakan pelabuhan yang ramai 
aktivitas bisnis terjadi. Hal ini merupakan peluang untuk berkembangnya bank 
syariah. Namun Bank Syariah Mandiri Cabang Belawan merupakan satu-satunya 
bank syariah yang berada di kawasan Belawan. 
Bank Syariah Mandiri Cabang Belawan yang merupakan bagian dari 
kegiatan opersasional Bank Syariah Mandiri juga menerapkan digital banking 
sebagai bentuk pelayanan kepada nasabah, seperti pembukaan rekening baru 
secara online dengan menggunakan mobile banking untuk pembukaan rekening 
tabungan, transaksi tunai dan transfer antar bank secara online dengan fitur yang 
sangat baik. Namun masih banyak keluhan dari beberapa nasabah terkait dengan 
proses pembukaan rekening melalui aplikasi mobile banking yang seharusnya 
memudahkan, namun terdapat kendala, diantaranya Bapak Ramli yang merupakan 
nasabah Bank Syariah Mandiri Cabang Belawan yang sudah lama dan masih 
mengalami kesulitan dalam meregistrasi data sendiri, sehingga harus tetap datang 
                                                             
16Otoritas Jasa Keuangan (OJK) diakses dari https://www.ojk.go.id/id/kanal/perbankan 






ke kantor Bank Syariah Mandiri Cabang Belawan.17 Demikian juga hasil 
wawancara dengan Ibu Hamidah yang mengungkapkan bahwa terkendala dengan 
jaringan dan menu aplikasi yg dirasa sulit. Selain disebabkan karena kurang 
familiar dengan sistem digital. Dari hasil wawanara awal ini membuat penulis 
merasa ada yang harus dilakukan oleh pihak bank. Hasil konfirmasi awal dengan 
bagian customer service terungkap bahwa, hal ini terjadi karena sosialisasi 
penggunaan mobile banking belum diketahui masyarakat dan masih belum 
dipahami, apalagi bagi nasabah yang lanjut usia. Penggunaan mobile banking 
selain untuk pembukaan rekening, bisa juga untuk penarikan tunai, hal ini juga 
masih memerlukan sosialisasi kepada nasabah karena masih banyak nasabah yang 
belum memahami penggunaan tarik tunai melalui mobile banking tersebut. Hal 
inilah yang mengakibatkan banyak nasabah meragukan tingkat keamanan 
menggunakan mobile banking dan mengajukan keluhan ke BSM. 
Berikut data yang berhasil di peroleh mengenai rekapitulasi jumlah keluhan 
nasabah pengguna mobile banking: 
Tabel 1.1 
Rekapitulasi Jumlah Keluhan Nasabah Pengguna Mobile Banking 
Bank Syariah Mandiri Periode Tahun 2017-2019 
Uraian 
Tahun 
2017 2018 2019 
TW I 1.417 4.446 2.343 
TW II 1.430 1.329 2.002 
TW III 4.003 1.635 1.917 
TW IV 7.925 2.082 4.130 
Jumlah 14.775 9.492 10.392 
                      Sumber: Annual Report Bank Syariah Mandiri Tahun 2017, 2018, dan 2019 
 
Berdasarkan Tabel 1.1, dapat diketahui bahwa keluhan dari nasabah terkait 
layanan mobile banking mulai muncul tahun 2017. Berdasarkan laporan tahunan 
Bank Syariah Mandiri tahun 2017, terdapat 14.775 nasabah yang melakukan 
pengaduan atau keluhan terkait fasilitas mobile banking. Keluhan ini di respon 
                                                             
17Wawancara dengan Bapak H. Ramli dan Ibu Hamidah pada tanggal 18 Februari 2020, 





cepat oleh perusahaan terutama berkaitan dengan peningkatan kualitas aplikasi 
mobile banking dengan menambah fitur dan kemudahaan dalam penggunaannya 
dan juga penambahan bandwidth. Respon cepat ini berhasil menurunkan jumlah 
keluhan sehingga pada tahun 2018, pengaduan atau keluhan tersebut mengalami 
penurunan hingga 9.492 nasabah namun mengalami kenaikan lagi pada tahun 
2019 hingga mencapai 10.392 nasabah. Kenaikan jumlah keluhan nasabah ini 
dipengaruhi oleh adanya inovasi aplikasi kegenerasi yang lebih tinggi sehingga 
membutuhkan waktu dalam proses penyesuaiannya. Dari data ini menunjukan 
bahwa pengautan layanan berbasis digital dapat mempengaruhi tingkat keluhan 
nasabah. 
Terkait dengan pelayanan kepada nasabah, sekarang ini konsep e-service 
quality merupakan salah bentuk pelayanan yang diberikan kepada nasabah.              
E-Service Quality merupakan pelayanan dengan memanfaatkan teknologi 
elektronik digital atau memanfaatkan internet sebagai upaya untuk memudahkan 
nasabah dalam bertransaksi dan memanfaatkan jasa bank. Konsep e-service 
quality terdiri dari beberapa unsur yang mendukungnya yaitu Kegunaan Situs, 
Kualitas Informasi yang ditampilkan, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan dan 
Personalisasi. 
Dengan e-service quality ini, perusahaan berusaha memberikan pelayanan 
terbaik dan tentunya kepuasan nasabah adalah tujuannya. Kepuasan nasabah akan 
membuat nasabah nyaman dan loyal kepada perusahaan. Berdasarkan pada latar 
belakang yang telah diuraikan di atas, maka penelitian ini akan memfokuskan 
peneliti pada judul “Pengaruh E-Service Quality Terhadap Kepuasan Dan 
Dampaknya Terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna Mobile Banking (Studi 










B. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah, peneliti dapat mengidentifikasi 
masalah yang ada. Adapun identifikasi masalah yang diungkapkan dalam 
penelitian ini adalah: 
1. Kepuasan dan loyalitas nasabah menjadi fokus bagi perbaikan sistem 
pelayanan digital dari pihak Bank Syariah Mandiri KCP Belawan. 
2. Pentingnya perusahaan dalam memberikan layanan kepada konsumen atau 
nasabah. 
3. Respon yang cepat terhadap perubahan perilaku nasabah dan jenis layanan 
menjadi fokus dalam meningkatakan kualitas layanan. 
4. Investasi terhadap infrastruktur layanan akan memberikan layanan yang lebih 
baik. 
5. Keluhan nasabah dapat dijadikan sebagai evaluasi dalam memberikan layanan 
yang prima kepada nasabah. 
6. Regulasi dan kebijakan yang diberikan oleh OJK dijadikan sebagai pedoman 
dalam melakukan perbaikan layanan kepada nasabah terutama dalam merespon 
perkembangan teknologi informasi. 
 
C. Batasan Penelitian 
Pembatasan penelitian perlu dilakukan dengan tujuan agar pokok bahasan 
penelitian yang diteliti tidak terlalu melebar dari yang sudah ditentukan mengingat 
keterbatasan waktu serta kemampuan peneliti. Peneliti membatasi penelitian ini 
hanya dilakukan kepada nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Belawan yang 
menggunakan layanan mobile banking. Adapun pembatasan masalah yang diteliti 
dibatasi kepada loyalitas nasabah setelah menilai e-service quality yang diberikan 








D.  Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang sebelumnya maka dirumuskan permasalahan 
sebagai berikut: 
1. Bagaimana pengaruh langsung adanya e-service quality terhadap loyalitas 
nasabah pengguna mobile banking di Bank Syariah Mandiri KCP Belawan? 
2. Bagaimana pengaruh adanya e-service quality terhadap kepuasan nasabah 
pengguna mobile banking di Bank Syariah Mandiri KCP Belawan? 
3. Bagaimana pengaruh adanya e-service quality terhadap loyalitas nasabah 
melalui variabel kepuasan nasabah pengguna mobile banking di Bank Syariah 
Mandiri KCP Belawan? 
 
E.  Tujuan Penelitian 
Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah yang telah 
dikemukakan sebelumnya maka tujuan penelitian ini adalah: 
1. Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana pengaruh dari adanya e-service 
quality terhadap loyalitas nasabah pengguna mobile banking di Bank Syariah 
Mandiri KCP Belawan. 
2. Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana pengaruh dari adanya e-service 
quality terhadap kepuasan nasabah pengguna mobile banking di Bank Syariah 
Mandiri KCP Belawan. 
3. Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana pengaruh dari adanya e-service 
quality terhadap loyalitas nasabah melalui variabel kepuasan nasabah pengguna 
mobile banking di Bank Syariah Mandiri KCP Belawan. 
 
F. Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat secara teoritis dan 
praktis sebagai berikut: 
1. Secara Teoritis 
Diharapkan mampu memperluas dan mengembangkan dinamika intelektual 





diharapkan dapat menjadi acuan ataupun perbandingan studi lanjutan bagi 
pihak yang ingin mendalami ataupun meneliti lebih jauh tentang permasalahan 
yang berkaitan dengan fokus permasalahan ini. 
2. Secara Praktis 
a. Bagi Perusahaan 
Penelitian ini dapat dijadikan suatu masukkan berupa sumbangan pemikiran 
yang mungkin bermanfaat dalam membantu mengevaluasi pelaksanaan 
kegiatan pemasaran, serta dapat digunakan sebagai alat bantu perencanaan 
strategi pemasaran dimasa mendatang. 
b. Bagi Akademisi 
Penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi dan rujukan bagi peneliti 
selanjutnya yang diharapkan dapat lebih mengembangkan penelitian ini 
dimasa mendatang. 
c. Bagi Peneliti 
Penelitian ini bermanfaat untuk ilmu pengetahuan dan menambah wawasan 
tentang aspek-aspek yang terdapat dalam perusahaan. 
 
G.  Sistematika Pembahasan 
Untuk mempermudah pembahasan permasalahan yang ada maka sistematika 
pembahasan dalam penelitian ini disusun menjadi 5 (lima) bab yang secara garis 
besar dapat diuraikan:  
BAB I   :Pendahuluan. Bab ini merupakan pengantar menuju penelitian yang 
menjelaskan tentang latar belakang masalah sebagai cikal bakal 
penelitian dilakukan, identifikasi masalah, batasan masalah dan 
rumusan masalah yang berguna memfokuskan penelitian, tujuan dan 
manfaat penelitian mengetengahkan pentingnya penelitian ini, serta 
sistematika pembahasan yang memudahkan pengecekan pada karya 
tulis. 
Bab II     :Kajian Teori. Pada bab ini terdiri dari landasan teori yang merupakan 
uraian teori tentang perbankan syariah, e-service quality, kepuasan 





terdahulu, kerangka pemikiran dan pengembangan hipotesis. Pada bab 
ini juga membahas telaah pustaka tentang informasi variabel-variabel 
yang diteliti, landasan teoritik, dan hipotesis yang berkaitan dengan 
variabel. 
BAB III :Metode Penelitian. Pada bab ini akan dijelaskan tentang metode-
metode yang digunakan dalam penelitian ini. Bab ini menjelaskan 
mengenai jenis dan pendekatan penelitian, lokasi dan waktu penelitian 
populasi dan sampel penelitian, teknik pengukuran data, jenis dan 
sumber data, definisi operasional variabel, instrumen penelitian, 
pengujian instrument penelitian dan teknik analisis data. 
BAB IV :Hasil dan Pembahasan. Pada bab ini akan dijelaskan tentang hasil 
analisis dari pengelolaan data, baik analisis secara deskriptif maupun 
analisis hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan. Analisis 
tersebut kemudian diinterpestasikan terhadap hasil pengolahan data 
dengan menggunakan teori.  
Bab V    :Penutup. Pada bab ini akan menggambarkan hasil dari analisis yang 







Berdasarkan hasil perhitungan statistik pada penelitian ini, maka dapat 
disimpulkan bahwa: 
1. Berdasarkan hasil analisis dengan SmartPLS, hubungan e-service quality 
terhadap kepuasan nasabah memiliki t-value sebesar 13,230. Karena nilai t-
value >1,96 maka H1 diterima, sehingga dapat dijelaskan bahwa terdapat 
pengaruh langsung dari variabel e-service quality terhadap kepuasan nasabah 
pengguna mobile banking Bank Syariah Mandiri KCP Belawan. Besarnya 
pengaruh variabel e-service quality terhadap kepuasan nasabah adalah sebesar 
0,834. Koefisien pada hubungan ini bernilai positif, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa pengaruh e-service quality terhadap kepuasan nasabah 
searah. Artinya, semakin baik e-service quality maka kepuasan nasabah akan 
meningkat, sebaliknya semakin buruk e-service quality maka kepuasan 
nasabah akan semakin menurun. 
2. Berdasarkan hasil analisis dengan SmartPLS, hubungan e-service quality 
terhadap loyalitas nasabah memiliki t-value sebesar 3,267. Karena nilai t-value 
>1,96 maka H2 diterima, sehingga dapat dijelaskan bahwa terdapat pengaruh 
langsung dari variabel e-service quality terhadap loyalitas nasabah pengguna 
mobile banking Bank Syariah Mandiri KCP Belawan. Besarnya pengaruh 
variabel e-service quality terhadap loyalitas nasabah adalah sebesar 0,436. 
Koefisien pada hubungan ini bernilai positif, sehingga dapat disimpulkan 
bahwa pengaruh e-service quality terhadap loyalitas nasabah searah. Artinya, 
semakin baik e-service quality maka loyalitas nasabah akan meningkat, 
sebaliknya semakin buruk e-service quality maka loyalitas nasabah akan 
semakin menurun. 
3. Berdasarkan hasil analisis dengan SmartPLS, hubungan kepuasan nasabah 
terhadap loyalitas nasabah memiliki t-value sebesar 3,666. Karena nilai t-value 





langsung dari variabel kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah pengguna 
mobile banking Bank Syariah Mandiri KCP Belawan. Besarnya pengaruh variabel 
kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah adalah sebesar 0,499. Koefisien pada 
hubungan ini bernilai positif, sehingga dapat disimpulkan bahwa pengaruh 
kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah searah. Artinya, semakin baik 
kepuasan nasabah maka loyalitas nasabah akan meningkat, sebaliknya semakin 
buruk kepuasan nasabah maka loyalitas nasabah akan semakin menurun. 
B. Saran 
Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan, saran yang akan peneliti 
sampaikan adalah sebagai berikut:  
1. Bagi Perusahaan 
Dari penelitian ini, bahwa berbagai perbaikan yang dilakukan oleh Bank 
Syariah Mandiri KCP Belawan pada e-service quality adalah pada atribut-
atribut yang meliputi informasi yang akurat (benar), aplikasi mobile banking 
BSM yang memiliki reputasi yang baik, semua pembayaran terkonfirmasi 
secara online, aplikasi mobile banking BSM mudah dijalankan atau digunakan, 
dan produk atau jasa terkirim sesuai dengan waktu yang telah dijanjikan. Hal 
ini perlu menjadi perhatian bagi perusahaan untuk dilakukan perbaikan, 
sehingga dapat memenuhi harapan nasabah terhadap kinerja e-service quality 
pada aplikasi mobile banking Bank Syariah Mandiri. Pihak pengelola, dalam 
hal ini PT. Bank Syariah Mandiri, juga perlu melakukan kontrol terhadap 
kinerja e-service quality secara berkala agar dapat terus mempertahankan 
kualitas yang sudah baik dan terus melakukan peningkatan e-service quality 
yang ada, agar mampu memenuhi kebutuhan nasabah dalam bertransaksi 
diperbankkan sehingga nasabah akan terus meningkatkan penggunaan layanan 
mobile banking tersebut. 
2. Bagi Akademisi 
Bagi peneliti selanjutnya, disarankan dapat memperluas atau mengembangkan 
penelitian ini dengan meneliti faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan 





dan kualitas produk atau jasa. Peneliti selanjutnya juga dapat menggunakan 
metode lain dalam meneliti loyalitas nasabah, misalnya melalui wawancara 
mendalam terhadap nasabah, sehingga informasi yang di peroleh dapat lebih 
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